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1BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Tinjauan Umum Perusahaan
1.1.1 Profil Perusahaan
Penyelenggara program jaminan sosial merupakan salah 
satu tanggung jawab dan kewajiban negara. Indonesia seperti halnya 
berbagai negara berkembang lainnya, mengembangkan program 
jaminan sosial berdasarkan funded social security, yaitu jaminan 
sosial yang didanai oleh peserta dan masih terbatas pada masyarakat 
pekerja di sektor formal.
Tonggak penting dalam sejarah terbentuknya 
JAMSOSTEK adalah lahirnya UU No. 3 tahun 1992 tentang 
Jaminan Sosial Tenaga Kerja (JAMSOSTEK) dan melalui PP 
No.36/1995 ditetapkannya PT JAMSOSTEK sebagai badan 
penyelenggara Jaminan Sosial Tenaga Kerja. Program 
JAMSOSTEK memberikan perlindungan dasar untuk memenuhi 
kebutuhan minimal bagi tenaga kerja dan keluarganya, dengan 
memberikan kepastian berlangsungnya arus penerimaan penghasilan 
keluarga sebagai pengganti sebagian atau seluruhnya penghasilan 
yang hilang, akibat resiko sosial.
Selanjutnya pada akhir tahun 2004, Pemerintah juga 
menerbitkan UU Nomor 40 Tahun 2004 tentang Sistem Jaminan 
Sosial Nasional, yang berhubungan dengan Amandemen UUD 1945 
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2dengan perubahan pada pasal 34 ayat 2, dimana Majelis 
Permusyawaratan Rakyat (MPR) telah mengesahkan Amandemen 
tersebut, yang kini berbunyi: "Negara mengembangkan sistem 
jaminan sosial bagi seluruh rakyat dan memberdayakan masyarakat 
yang lemah dan tidak mampu sesuai dengan martabat kemanusiaan". 
Manfaat perlindungan tersebut dapat memberikan rasa aman kepada 
pekerja sehingga dapat lebih berkonsentrasi dalam meningkatan 
motivasi maupun produktivitas kerja.
Saat ini PT JAMSOSTEK (Persero) memiliki 8 Kantor 
Wilayah dan 114 Kantor Cabang yang tersebar di seluruh Indonesia. 
PT Jamsostek (Persero) Kantor Cabang Bandung I merupakan salah 
satu bagian Kantor Cabang yang berada di bawah Kantor wilayah 
IV Jawa Barat dan Banten. Adapun tentang keberadaan perusahaan 
ini adalah sebagai berikut:
Nama Perusahaan : PT JAMSOSTEK (Persero) 
Kantor Cabang Bandung I
Kepala Kantor Cabang : H. M. Afin Lubis
Status : Badan Usaha Milik Negara
Alamat : Jl. PHH. Mustopa No 39 Bandung
PT JAMSOSTEK Kantor Cabang Bandung I secara 
operasional bertanggung jawab kepada Kantor Wilayah IV Jawa 
Barat & Banten sebagai koordinator operasional di Tingkat Propinsi 
Jawa Barat & Banten, serta kepada Direksi PT JAMSOSTEK yang 
berada di Kantor Pusat.
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31.1.2 Struktur Organisasi
Saat ini, jumlah pegawai JAMSOSTEK Kantor Cabang 
Bandung I mencapai 41 orang termasuk 7 orang pegawai 
outsourcing. 
Untuk menerapkan standar ISO 9000, ada beberapa fungsi 
yang tidak ada dalam struktur organisasi. Fungsi tersebut adalah 
kontrol dokumen, internal quality audit, dan wakil manajemen. 
Struktur organisasi perusahaan dapat dilihat pada lampiran 1.
1.1.3 Visi dan Misi Perusahaan
Visi
Menjadi lembaga penyelenggara jaminan sosial tenaga 
kerja yang terpercaya dengan mengutamakan pelayanan 
prima dan manfaat optimal bagi seluruh peserta.
Misi
Memberikan manfaat yang optimal dengan mutu layanan 
yang bersaing.
Prinsip
1. Kepuasan Peserta Kami
Kepuasan peserta atas pelayanan dan manfaat program 
adalah tanggung jawab kami bersama tanpa 
memandang tingkat dan kedudukan.
Tugas Akhir - 2007
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
42. Kepuasan Kami
Kami mengakui dan menghargai peran serta setiap 
orang bagi keberhasilan perusahaan, bersikap adil serta 
memelihara lingkungan kerja yang mendorong 
pertumbuhan pribadi dan keberhasilan bagi semua 
orang.
3. Keberhasilan Perusahaan Kami
Kami yakin keberhasilan perusahaan kami adalah 
tanggung jawab kami bersama tanpa memandang 
tingkat dan kedudukan, dengan prestasi yang proaktif, 
inovatif, pantang menyerah, bersikap positif terhadap 
kritik, jujur dan dapat diandalkan.
Motto Perusahaan :
Pelindung Pekerja, Mitra Pengusaha.
1.1.4 Kebijakan dan Sasaran Mutu
PT JAMSOSTEK Kantor Cabang Bandung I memiliki 
sertifikat ISO 9001:2000 sejak tahun 2005 yang dikeluarkan oleh PT 
TÛV NORD Indonesia. Sesuai dengan persyaratan Standar Mutu 
Internasional ISO 9001:2000, Kepala Cabang PT JAMSOSTEK 
Kantor Cabang Bandung I menetapkan kebijakan mutu yang 
memiliki maksud dan arahan secara menyeluruh kepada organisasi 
yang terkait dengan mutu, disamping itu ditetapkan sasaran mutu 
yang merupakan sesuatu yang dituju berkaitan dengan kebijakan 
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5mutu. Berikut adalah kebijakan dan sasaran mutu PT JAMSOSTEK 
(Persero) Kantor Cabang Bandung I untuk tahun 2006 (Tanggal 
terbit 6 Maret 2006):
Kebijakan Mutu
1. Manajemen dan seluruh pegawai PT JAMSOSTEK (Persero) 
Kantor Cabang Bandung I bertekad untuk selalu memberi 
kepuasan dengan memenuhi persyaratan dan harapan peserta 
dengan pasti, tepat, cepat, dan ramah serta memenuhi peraturan 
perundang-undangan yang berlaku.
2. Manajemen dan seluruh pegawai PT JAMSOSTEK (Persero) 
Kantor Cabang Bandung I bertekad untuk selalu melakukan 
perbaikan berkesinambungan untuk meningkatkan efektivitas 
dan efisiensi sistem manajemen mutu.
Sasaran Mutu
1. Mendapatkan predikat Kantor Cabang yang sehat sekali pada
tahun 2006.
2. Mencapai tingkat kepuasan peserta pada tahun 2006, yaitu:
 Pendaftaran peserta ≤ 7 hari sebesar 90%
 Pelayanan JHT One Day Service (ODS) sebesar 95%
 Pelayanan JK One Day Service (ODS) sebesar 95%
 Pelayanan JKK ≤ 7 hari sebesar 95%
 Pelayanan JPK One Day Service (ODS) sebesar 90%
1.1.5 Program JAMSOSTEK
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6Undang-undang No. 3 Tahun 1992 baru mengatur jenis 
Program Jaminan Kecelakaan Kerja, Jaminan Hari Tua, Jaminan 
Kematian, dan Jaminan Pemeliharaan Kesehatan.
1. Program Jaminan Kecelakaan Kerja
Pengertian
Kecelakaan kerja termasuk penyakit akibat kerja merupakan 
resiko yang harus dihadapi oleh tenaga kerja dalam melakukan 
pekerjaannya. Kesehatan dan keselamatan tenaga kerja 
merupakan tanggung jawab pengusaha sehingga pengusaha 
memiliki kewajiban untuk membayar iuran jaminan kecelakaan 
kerja yang berkisar antara 0,24% s/d 1,74% sesuai kelompok 
jenis usaha.
Manfaat
Jaminan Kecelakaan Kerja (JKK) memberikan kompensasi dan 
rehabilitasi bagi tenaga kerja yang mengalami kecelakaan pada 
saat dimulai berangkat bekerja sampai tiba kembali dirumah 
atau menderita penyakit akibat hubungan kerja. Iuran untuk 
program JKK ini sepenuhnya dibayarkan oleh perusahaan. 
a. Biaya Transport (Maksimum)
 Darat Rp 150.000,-
 Laut Rp 300.000,-
 Udara Rp 400.000,-
b. Sementara Tidak Mampu Bekerja (STMB)
 4 bulan pertama 100% x upah sebulan
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7 4 bulan kedua 75%  x upah sebulan
 Selanjutnya 50% x upah sebulan
c. Biaya Pengobatan/Perawatan Rp 8.000.000, (max) *
d. Santunan Cacat 
 Sebagian-tetap % tabel x 70 bulan 
upah
 Total-tetap 
- Sekaligus 70 % x 70 bulan upah
- Berkala (2 tahun) Rp 200.000,- per bulan*
 Kurang fungsi % kurang fungsi x % tabel x 70 
bulan upah.
e. Santunan Kematian
 Sekaligus 60 % x 70 bulan upah
 Berkala (2 tahun) Rp 200.000,- /bulan *
 Biaya pemakaman Rp 1.500.000,- *
f. Biaya Rehabilitasi: Patokan harga RS DR. Suharso, 
Surakarta, ditambah 40 %
 Prothese anggota badan
 Alat bantu (kursi roda)
g. Penyakit akibat kerja, Tiga puluh satu jenis penyakit 
selama hubungan kerja dan 3 tahun setelah putus hubungan 
kerja.
Iuran
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8a. Kelompok I : 0.24 % dari upah sebulan; 
b. Kelompok II : 0.54 % dari upah sebulan; 
c. Kelompok III : 0.89 % dari upah sebulan; 
d. Kelompok IV : 1.27 % dari upah sebulan; 
e. Kelompok V : 1.74 % dari upah sebulan; 
*) sesuai dengan PP Nomor 64 tahun 2005
2. Program Jaminan Kematian (JK)
Pengertian
Jaminan Kematian diperuntukkan bagi ahli waris tenaga kerja 
yang menjadi peserta JAMSOSTEK yang meninggal bukan 
karena kecelakaan kerja. Pengusaha wajib menanggung iuran 
Program Jaminan Kematian sebesar 0,3 % dengan jaminan 
kematian yang diberikan adalah Rp 7.5 Juta terdiri dari Rp 6 
juta santunan kematian dan Rp 1.5 juta uang pemakaman* dan 
santunan berkala.
Manfaat
a. Santunan Kematian Rp 6.000.000,-
b. Biaya Pemakaman Rp 1.500.000,-
c. Santunan Berkala sebesar Rp 200.000,- / bulan (selama 24 
bulan)
*) sesuai dengan PP Nomor 64 Tahun 2005
3. Program Jaminan Hari Tua (JHT)
Pengertian
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9Program Jaminan Hari Tua ditujukan sebagai pengganti 
terputusnya penghasilan tenaga kerja karena meninggal, cacat, 
atau hari tua dan diselenggarakan dengan sistem tabungan hari 
tua. Program Jaminan Hari Tua memberikan kepastian 
penerimaan penghasilan yang dibayarkan pada saat tenaga kerja 
mencapai usia 55 tahun atau telah memenuhi persyaratan 
tertentu.
Iuran
a. Ditanggung Perusahaan = 3,7%
b. Ditanggung Tenaga Kerja = 2 %
Kemanfaatan Jaminan Hari Tua adalah sebesar akumulasi iuran 
ditambah hasil pengembangannya
Manfaat
Jaminan Hari Tua akan dikembalikan/dibayarkan sebesar iuran 
yang terkumpul ditambah dengan hasil pengembangannya, 
apabila tenaga kerja:
a. Mencapai umur 55 tahun atau meninggal dunia, atau cacat 
total tetap.
b. Mengalami PHK setelah menjadi peserta sekurang-
kurangnya 5 tahun dengan masa tunggu 6 bulan.
c. Pergi keluar negeri tidak kembali lagi, atau menjadi 
PNS/TNI/POLRI. 
Tugas Akhir - 2007
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
10
4. Program Jaminan Pemeliharaan Kesehatan (JPK)
Pengertian
JPK adalah salah satu program JAMSOSTEK yang membantu 
tenaga kerja dan keluarganya mengatasi masalah kesehatan. 
Setiap tenaga kerja yang telah mengikuti program JPK akan 
diberikan KPK (Kartu Pemeliharaan Kesehatan) sebagai bukti 
diri untuk mendapatkan pelayanan kesehatan.
Manfaat
Manfaat JPK bagi perusahaan yakni perusahaan dapat memiliki 
tenaga kerja yang sehat, dapat konsentrasi dalam bekerja 
sehingga lebih produktif.
Jenis pelayanan
a. Pelayanan Medis: Rawat – jalan tingkat pertama, Rawat –
jalan tingkat lanjutan, Rawat- inap, Pemeriksaan 
kehamilan dan persalinan (Biaya persalinan Rp 400.000.-
per anak), penunjang diagnostik, pelayanan khusus, Gawat 
– Darurat.
b. Pelayanan Khusus untuk penggantian biaya:
 Kacamata Rp 150.000,-; Prothese mata/alat bantu 
dengar Rp 300.000,-
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 Prothese gigi Rp 250.000,-; Prothese tangan Rp 
350.000,-; Prothese kaki Rp 500.000,-
Iuran
Iuran JPK dibayar oleh perusahaan dengan perhitungan sebagai 
berikut: 
a. 3% dari upah tenaga kerja (maks Rp 1 juta ) untuk tenaga 
kerja lajang. 
b. 6% dari upah tenaga kerja (maks Rp 1 juta ) untuk tenaga 
kerja berkeluarga. 
Hal-hal yang perlu menjadi perhatian
a. Selisih biaya sebagai akibat dari penggunaan hak 
pelayanan di luar standar JPK JAMSOSTEK, dibayar 
sendiri oleh peserta. 
b. Penyakit yang tidak ditanggung dalam pelayanan 
kesehatan JPK Paket Dasar antara lain: 
 Penyakit AIDS 
 Penyakit kelamin 
 Penyakit kanker 
 Cuci darah (haemodialisa) 
 Akibat alkohol/narkotika 
 Pemeriksaan super spesialistik 
 Kelainan Genetik 
Pelaksana
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Puskesmas, Klinik dan dokter swasta yang ditunjuk (dokter 
keluarga).
1.1.6 Peserta JAMSOSTEK
Program JAMSOSTEK wajib diikuti oleh setiap 
perusahaan (BUMN, Joint Venture, Perusahaan Modal Asing), 
yayasan, koperasi, perusahaan perorangan yang mempekerjakan 
tenaga kerja paling sedikit sepuluh orang atau membayar seluruh 
upah paling sedikit Rp 1.000.000,- atau lebih per bulan.
Jumlah peserta PT JAMSOSTEK Kantor Cabang Bandung 





Tenaga Kerja aktif 237.962
Perusahaan non aktif 1.035
Tenaga Kerja non aktif 572.745
Sumber: Pemasaran JAMSOSTEK
1.1.7 Proses Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2000
Model proses sistem manajemen mutu di PT 
JAMSOSTEK Kantor Cabang Bandung I menunjukkan bahwa 
pelanggan memiliki peran yang berarti dalam menetapkan 
persyaratan sebagai masukan bagi perusahaan. Penyusunan ini 
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menggunakan metodologi yang dikenal sebagai Plan-Do-Check-Act
(PDCA). Proses sistem manajemen mutu ISO 9001:2000 di PT 
JAMSOSTEK Kantor Cabang Bandung I ditunjukkan pada lampiran 
2.
1.2 Latar Belakang
Situasi persaingan yang semakin kompetitif dalam era pasar 
bebas seperti sekarang ini menyadarkan perusahaan akan pentingnya 
mutu untuk memenangkan persaingan. Ada anggapan bahwa untuk 
dapat mencapai produk yang bermutu tidak terlepas dari 
meningkatnya biaya produksi. Padahal dengan menghasilkan produk 
atau jasa yang bermutu dan dapat memuaskan pelanggan akan 
mendatangkan manfaat yang lebih bagi perusahaan.
Perusahaan yang memberi perhatian akan mutu dapat 
memperoleh dampak yang positif berupa penghematan biaya 
produksi dan peningkatan pendapatan. Penghematan biaya produksi 
diperoleh jika perusahaan dapat beroperasi dengan lebih efisien, dan 
efisiensi terlihat dari tingkat produktivitas yang ada di perusahaan. 
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Sumber: Yossie, Marie (2006:4)
Beberapa manfaat yang dapat diambil dari penerapan standar 
ISO 9000 (Rudi, 2001:30) antara lain:
1. Membuat sistem kerja yang terdokumentasi.
2. Menjamin sistem manajemen mutu dan produk yang dihasilkan 
sesuai dengan keinginan pelanggan.
3. Berfungsi sebagai standar kerja bagi pegawai.
4. Meningkatkan semangat kerja pegawai.
5. Adanya kejelasan hubungan antara bagian yang terlibat dalam 
melaksanakan suatu pekerjaan.
6. Dapat menstandardisasi berbagai kebijakan dan prosedur 
operasi yang berlaku di seluruh organisasi.
Dampak lain yang diterima perusahaan adalah kepuasan 
konsumen. Kesadaran konsumen akan mutu semakin lama semakin 
meningkat sehingga tuntutan akan mutu pun semakin tinggi. Hal 
tersebut mendorong terbentuknya suatu standar sistem manajemen 
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mutu yang tidak hanya memperhatikan mutu produk/jasanya saja 
tapi juga memperhatikan proses dalam pembuatan maupun 
penyampaian barang jadi tersebut.
Menanggapi isu tersebut di atas, perusahaan perlu 
menyiapkan kerangka sistem mutu sesuai dengan sasaran atau 
tujuan akhir yang ditetapkan dalam pengertian bahwa sasaran atau 
tujuan mutu tersebut sesuai dengan harapan pelanggan atau mitra 
kerja perusahaan tersebut.
Salah satu standar sistem manajemen mutu yang telah 
berkembang di negara-negara maju maupun negara berkembang 
adalah ISO 9001:2000. Standar ini merupakan sarana untuk dapat 
mencapai tujuan mutu dalam menerapkan Total Quality Control 
yang menyediakan dan memperkenalkan standar sistem manajemen 
mutu yang diakui secara internasional dan juga memberikan 
pedoman dalam hal pemilihan dan penggunaan sistem mutu yang 
sesuai sehingga perusahaan dapat memberikan jaminan mutu yang 
baik kepada konsumen.
Berikut ini grafik jumlah perusahaan di beberapa negara yang 
sudah meraih sertifikat ISO 9001:2000 sampai dengan akhir 
Desember 2005:
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Gambar 1.2
JUMLAH PERUSAHAAN PERAIH ISO 9001:2000
Sumber: ISO Survey
Dalam upaya penerapan sistem manajemen ini secara efektif, 
maka dituntut adanya kemampuan untuk mengidentifikasi dan 
mengelola seluruh proses kerja yang saling berhubungan baik secara 
internal maupun eksternal. Selain itu, perlu adanya kemampuan 
dalam meningkatkan secara terus-menerus efektivitas dari proses 
sistem manajemen mutu yang didukung oleh semua personel yang 
terlibat dalam penerapan sistem ini. 
Menyadari akan besarnya penerapan sistem manajemen mutu 
ISO 9001:2000 dalam peningkatan kepuasan dan profesionalisme 
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perusahaan, maka sejak tahun 2005 PT JAMSOSTEK Kantor 
Cabang Bandung I berhasil mendapatkan sertifikat ISO 9001:2000.
Ruang lingkup penerapan ISO 9001:2000 di PT 
JAMSOSTEK Kantor Cabang Bandung I ini terletak pada pelayanan 
jasa, yaitu Jaminan Kecelakaan Kerja, Jaminan Hari Tua, Jaminan 
Kematian, dan Jaminan Pemeliharaan Kesehatan.
Untuk menerapkan standar ISO 9000, PT JAMSOSTEK 
Kantor Cabang Bandung I menambahkan beberapa fungsi dalam 
struktur organisasi. Fungsi tersebut adalah wakil manajemen dan 
ISO sekretariat. Penambahan fungsi ini dilakukan untuk mendukung 
sistem manajemen mutu di perusahaan yang sesuai dengan 
kebijakan dan sasaran mutu agar dapat diterapkan secara efisien dan 
efektif.
PT JAMSOSTEK Kantor Cabang Bandung I senantiasa 
berupaya dalam peningkatan mutu layanannya. Berdasarkan arah 
dan hal yang ingin dicapai organisasi yang telah ditetapkan pada 
kebijakan dan sasaran mutu, maka PT JAMSOSTEK Kantor Cabang 
Bandung I bertekad untuk memenuhi persyaratan dan harapan 
pelanggan sesuai perundang-undangan yang terkait.
Agar program peningkatan mutu tersebut dapat berjalan 
sukses, yang menjadi fokus utama di PT JAMSOSTEK Kantor 
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Cabang Bandung I adalah untuk memberikan hasil (manfaat) yang 
dapat memenuhi dan/ atau melampaui kebutuhan, keinginan, dan 
harapan pelanggan. Sebagai perusahaan jasa, JAMSOSTEK juga 
harus memperhatikan kepuasan para pegawainya karena akan 
mempengaruhi hasil dari jasa tersebut. 
1.3 Perumusan Masalah
Dalam perusahaan, pelanggan dapat dibedakan menjadi dua 
yaitu pelanggan internal, merupakan orang-orang yang bekerja 
dalam perusahaan, dan pelanggan eksternal, yaitu orang luar yang 
mengkonsumsi produk. Produk bermutu yang dihasilkan melalui 
proses yang bermutu akan mampu meningkatkan kepuasan 
pelanggan atas penggunaan produk tersebut. Total Quality 
Management mengisyaratkan kepuasan pegawai sebagai pelanggan 
internal akan tercermin dari kualitas pelayanan internal. Kualitas 
pelayanan internal ini tercermin dalam lingkungan kerja yang 
kondusif dan sesuai dengan standar sistem manajemen mutu.
Berdasarkan uraian di atas, penulis menetapkan masalah 
penelitian sebagai berikut:
1. Berapa besar tingkat harapan pegawai JAMSOSTEK Kantor 
Cabang Bandung I akan penerapan ISO 9001:2000?
2. Berapa besar tingkat penilaian pegawai  JAMSOSTEK Kantor 
Cabang Bandung I akan penerapan ISO 9001:2000?
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3. Berapa besar tingkat kepuasan pegawai JAMSOSTEK Kantor 
Cabang Bandung I akan penerapan Sistem Manajemen Mutu 
ISO 9001:2000?
4. Faktor-faktor apa saja yang harus mendapat prioritas dalam 
perbaikan penerapan Sistem Manajemen Mutu ISO 9001:2000?
1.4 Tujuan Penelitian
Dengan mengidentifikasi rumusan masalah di atas, 
diharapkan perusahaan akan mengetahui hal-hal berikut ini:
1. Mengetahui tingkat harapan pegawai JAMSOSTEK Kantor 
Cabang Bandung I akan penerapan ISO 9001:2000.
2. Mengetahui tingkat penilaian pegawai  JAMSOSTEK Kantor 
Cabang Bandung I akan penerapan ISO 9001:2000.
3. Mengetahui tingkat kepuasan pegawai JAMSOSTEK Kantor 
Cabang Bandung I akan penerapan Sistem Manajemen Mutu 
ISO 9001:2000
4. Mengetahui faktor-faktor apa saja yang harus mendapat 
prioritas dalam perbaikan penerapan Sistem Manajemen Mutu 
ISO 9001:2000 di PT JAMSOSTEK Kantor Cabang Bandung I.
1.5 Kegunaan Penelitian
Penulis berharap penelitian ini dapat berguna bagi:
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1. Perusahaan
Sebagai bahan masukan dan memberikan gambaran 
untuk perusahaan mengenai pengaruh penerapan ISO 
9001:2000 terhadap kepuasan pelanggan.
2. Rekan mahasiswa dan pembaca
Diharapkan dapat menambah wawasan dan informasi 
sekaligus bahan referensi bagi mereka yang ingin 
mengadakan penelitian sejenis.
1.6 Kerangka Pemikiran
Kelangsungan hidup perusahaan sangat ditentukan oleh 
bagaimana pandangan pelanggan terhadap produk perusahaan. 
Setiap pelanggan memiliki kebutuhan dan keinginan tersendiri yang 
harus dipenuhi oleh organisasi, baik itu dari segi spesifikasi produk, 
solusi yang dapat diberikan, kebutuhan, maupun manfaat yang 
didapat dari produk tersebut. Salah satu hal yang penting menurut 
pelangggan adalah mutu. 
Pada kebanyakan bisnis jasa, pemberi jasa tidak dapat 
dipisahkan dari jasa itu sendiri. Oleh karena itu, mutu pegawai akan 
berdampak pada tingkat mutu produk jasa. Untuk dapat 
membuktikan mutu yang telah dicapai perusahaan melalui 
produknya terhadap pasar, perusahaan akan berusaha untuk 
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mendapatkan suatu bentuk pengakuan atas mutu yang telah 
ditetapkan dalam standar mutu.
Sistem manajemen mutu ISO 9001:2000 merupakan 
penghubung antara pelanggan dan perusahaan memuat berbagai 
persyaratan standar yang dapat membantu organisasi untuk dapat 
mengakses kemampuan oganisasi tersebut dalam memenuhi 
persyaratan yang diajukan oleh pelanggan. Sistem manajemen mutu 
ini disusun berlandaskan pada prinsip-prinsip manajemen yang 
dikenal dengan Delapan Prinsip Manajemen Mutu yang bertujuan 
untuk menjamin bahwa perusahaan akan memberikan produk yang 
memenuhi kebutuhan spesifik dari pelanggan. Delapan Prinsip 
Manajemen Mutu tersebut, yaitu:
1. Fokus pada Pelanggan (Customer Focus)
2. Kepemimpinan (Leadership)
3. Keterlibatan Personel (Involvement of People)
4. Pendekatan Proses (Process Approach)
5. Pendekatan Sistem untuk Pengelolaan (System Approach to 
Management)
6. Peningkatan Berkesinambungan (Continual Improvement)
7. Pembuatan Keputusan Berdasarkan Fakta (Factual Approach to 
Decision Making)
8. Hubungan Saling Menguntungkan dengan Pemasok (Mutually 
Benefical Supplier Relationship)
Tugas Akhir - 2007
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
22
Dalam penerapannya akan terdapat kesenjangan antara 
kenyataan dengan harapan atas penerapan ISO 9001:2000 yang 
diinginkan oleh pegawai. Pada akhirnya dapat diketahui kepuasan 
atau ketidakpuasan pegawai terhadap sistem manajemen mutu 
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Berdasarkan hasil pembahasan pada bab sebelumnya, maka 
dapat ditarik beberapa kesimpulan yang diharapkan sesuai dengan 
tujuan penelitian yang telah ditetapkan. Kesimpulan tersebut antara 
lain:
1. Tingkat harapan pegawai akan penerapan sistem manajemen 
mutu ISO 9001:2000 untuk setiap dimensi adalah:
 Dimensi fokus pelanggan dan kepemimpinan termasuk ke 
dalam kriteria sangat penting dengan persentase masing-
masing sebesar 84.07% dan 84.51%.
 Dimensi keterlibatan personel (82.07%), pendekatan proses 
(83.74%), pendekatan sistem untuk pengelolaan (83.90%), 
peningkatan berkesinambungan (81.34%), pembuatan 
keputusan berdasarkan fakta (82.11%), dan hubungan 
saling menguntungkan dengan pemasok (79.02%) termasuk 
ke dalam kriteria harapan yang dianggap penting oleh 
pegawai.
2. Tingkat penilaian pegawai JAMSOSTEK Kantor Cabang 
Bandung I akan penerapan ISO 9001:2000 pada setiap dimensi 
berada dalam kriteria penilaian setuju, dengan persentase 
penilaian sebagai berikut: dimensi fokus pelanggan sebesar 
81.79%, kepemimpinan sebesar 82.80%, keterlibatan personel
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sebesar 79.76%, pendekatan proses sebesar 80.16%, 
pendekatan sistem untuk pengelolaan sebesar 81.95%, 
peningkatan berkesinambungan sebesar 75.73%, pembuatan 
keputusan berdasarkan fakta sebesar 78.86%, dan hubungan 
saling menguntungkan dengan pemasok sebesar 75.85%.
3. Tingkat kepuasan pegawai JAMSOSTEK Kantor Cabang 
Bandung I untuk seluruh dimensi adalah sebesar 96.45% 
dengan nilai kesenjangan sebesar -2.92. Kondisi tersebut cukup 
baik bagi perusahaan dan perlu untuk dipertahankan.
4. Dari dua diagram kartesius yang telah dibahas pada bab 4, 
dapat diketahui bahwa semua atribut yang diteliti perlu 
mendapat perbaikan. Hanya terdapat satu atribut yang berada 
pada kondisi ideal, yaitu item pernyataan nomor lima belas 
mengenai pemahaman keterkaitan proses pekerjaan sendiri 
dengan pekerjaan rekan.
5.2 Saran
Saran dari penulis ditujukan untuk atribut-atribut yang 
memerlukan perbaikan antara lain:
1. Fokus pada Pelanggan
PT JAMSOSTEK terlebih dahulu harus memastikan bahwa 
sasaran organisasi berhubungan dengan kepentingan pelanggan 
eksternal, pegawai, dan perusahaan. Hal ini sesuai dengan 
prinsip JAMSOSTEK yang senantiasa memperhatikan 
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kepuasan peserta, kepuasan pegawai, dan keberhasilan 
perusahaan. Kemudian kebutuhan dan harapan ketiga 
komponen tersebut dikomunikasikan ke seluruh organisasi 
secara terus menerus. Misalnya dengan mengadakan semacam 
briefing setiap pagi untuk mengingatkan pegawai agar 
melaksanakan semua aktivitas yang mengarah pada pencapaian 
sasaran organisasi.
2. Kepemimpinan 
Pemimpin perlu menetapkan visi organisasi yang jelas agar 
setiap orang mengerti akan tujuan yang harus dicapai. Dengan 
adanya tujuan yang jelas dapat membuat pegawai termotivasi 
untuk lebih giat dalam melakukan pekerjaan. Agar komunikasi 
antar level management dapat berjalan dengan baik, para 
pemimpin harus sensitif terhadap keinginan pegawainya, baik 
itu aspek moril (kebebasan bekerja yang bertanggung jawab, 
pujian, dll.) maupun materil (kelengkapan sumber daya yang 
diperlukan pegawai). Pemimpin juga perlu berdialog secara 
langsung dengan pegawai, tidak hanya menggunakan alat 
komunikasi formal seperti memo atau persentasi saja. Dengan 
komunikasi non formal seperti ini dapat menimbulkan 
keakraban sehingga dapat menciptakan lingkungan kerja yang 
nyaman.
3. Keterlibatan Personel 
Perusahaan dapat memfasilitasi setiap pegawainya dengan 
berbagai pengetahuan dan pengalaman sehingga timbul 
dedikasi yang tinggi terhadap pekerjaan. Pegawai juga dapat 
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mengadakan self assessment untuk mengevaluasi kinerjanya 
sendiri.
4. Pendekatan Proses 
Dalam menjamin tersedianya sumber daya, fasilitas, dan 
informasi yang diperlukan untuk melakukan pekerjaan, pertama 
organisasi perlu mendefinisikan secara sistematis aktivitas, 
proses, metode, dan sumber daya yang dibutuhkan dalam 
melaksanakan suatu pekerjaan. Proses penyediaan dan 
pengendalian sumber daya, fasilitas, dan informasi tersebut 
dapat dilakukan oleh fungsi-fungsi proses  pendukung seperti 
keuangan, legal, akuntansi, pengelolaan teknologi, manajemen 
pengelolaan pemasok, serta organisasi pemantauan fasilitas dan 
pemeliharaan (maintenance).
5. Pendekatan Sistem untuk Pengelolaan 
Agar pegawai memahami tanggung jawab pekerjaan, pegawai 
harus terus diingatkan akan job description yang telah 
disepakati sebelumnya. Job description ini dapat dicantumkan 
di portal internal perusahaan yang bisa diakses oleh pegawai 
yang bersangkutan.
6. Peningkatan Berkesinambungan 
Perusahaan dapat mengadakan pelatihan-pelatihan yang 
dilakukan secara berkala dengan mendatangkan para ahli yang 
menguasai bidang pekerjaan tertentu. Misalnya pelatihan 
penggunaan software keuangan untuk pegawai di bagian 
keuangan, dan sebagainya. Inisiatif pegawai dalam melakukan 
perbaikan pun akan muncul karena didorong oleh keyakinan 
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dan rasa percaya diri yang timbul akibat penguasaan metode 
atau alat yang diperlukan tersebut. Agar pegawai merasa 
dihargai dan termotivasi untuk bekerja dengan lebih baik, selain 
promosi jabatan, penulis menyarankan agar perusahaan 
memberikan penghargaan berupa piagam atau pun bonus, baik 
itu berupa bonus gaji, liburan, dsb. 
7. Pembuatan Keputusan Berdasarkan Fakta 
Seluruh prosedur, instruksi kerja, format, data, rekaman, bukti 
tanda terima yang telah ada atau terjadi pada suatu perusahaan 
harus terdokumentasi dengan baik. Perusahaan perlu 
membentuk satu fungsi dalam organisasi yang khusus 
bertanggung jawab dalam pengontrolan dokumentasi-
dokumentasi tersebut. Dengan adanya sistem aplikasi baru yang 
mengharuskan sistem online ke seluruh kantor cabang 
JAMSOSTEK di Indonesia sejak bulan September 2006 
menyebabkan sedikit terhambatnya proses pendistribusian dan 
pencarian data yang dibutuhkan. Penulis menyarankan agar 
diadakan sosialisasi terhadap aplikasi baru tersebut agar 
pegawai lebih menguasai cara kerja sistem. Perusahaan dapat
juga menambah bandwidth untuk mengatasi masalah kecepatan 
akses.
8. Hubungan Saling Menguntungkan dengan Pemasok 
Hubungan saling menguntungkan dengan pemasok dapat 
terjalin bila masing-masing pihak dapat menghargai kontribusi 
satu sama lain. Cara untuk menghargai pemasok dapat 
dilakukan dengan cara memberikan penghargaan atas hubungan 
Tugas Akhir - 2007
Fakultas Ekonomi Bisnis Program Studi S1 Manajemen (Manajemen Bisnis Telekomunikasi & Informatika)
113
yang telah terjalin sekian lama atau dengan cara melibatkan 
pemasok dalam mengidentifikasi kebutuhan perusahaan,. 
Misalnya mendiskusikan dengan cermat software-software apa 
saja yang diperlukan oleh perusahaan.
Dalam penelitian ini, penulis hanya meneliti atribut-atribut 
yang berada di atas garis optimum performance tanpa menghiraukan 
daerah toleransi di luar garis yang masih dapat diterima oleh 
pegawai. Oleh karena itu, penulis menyarankan penelitian lebih 
lanjut mengenai pengukuran daerah toleransi (zone of tolerance) 
untuk mendapatkan hasil yang lebih akurat.
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